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INTRODUCCIÓN 
 
 
Debido al crecimiento regional y la importancia de la ciudad de Pereira en el 
triángulo del café, se ha venido presentando un crecimiento importante en varios  
aspectos, uno de ellos es el sector financiero es así como en esta ciudad hacen 
presencia todas las entidades financieras como: Banco de Colombia, Banco de 
Bogotá, Banco de Occidente, Banco Popular, Banco Caja Social, BBVA, Colpatria, 
entre otros, más una serie de cooperativas, fundaciones que están presentando un 
importante aumento, sin contar los prestamistas informales, debido a las 
facilidades para acceder a los créditos, es así como este tipo de servicio se 
encuentra distribuido en toda la ciudad donde las entidades mencionadas hacen 
presencia con varias oficinas con una mayor cobertura a todos sus clientes y 
comodidad en la atención. 
 
Es por este motivo que se hace necesario realizar un estudio sobre la viabilidad de 
un punto de pagos alterno a la oficina principal, con el fin de brindar una mayor 
agilidad en el servicio dado que el  Banco Agrario de Colombia, ofrece   un servicio 
diferencial en su portafolio, el cual está enfocado al sector agropecuario y por su 
condición de entidad Estatal es la encargada de pagar todos los convenios y 
programas especiales de gobierno, incluido el de la rama judicial que es el más 
álgido por su gran carga operativa,  por tal razón se considera necesario brindar 
una mayor cobertura a sus clientes y no ceder terreno ante la competencia.  
 
Por lo anterior, presentamos de esta manera  el estudio sobre viabilidad del 
montaje de una oficina dependiente de la sede principal del banco agrario para la 
atención de usuarios, que permite identificar la necesidad de otro punto de pagos 
y la  necesidad de implementarlo. 
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1. SÍNTESIS DEL MARCO TEÓRICO 
 
 
Las organizaciones son sistemas sociales diseñados para lograr metas y objetivos 
por medio de los recursos humanos o de la gestión del talento humano y de otro 
tipo. Están compuestas por subsistemas interrelacionados que cumplen funciones 
especializadas. Convenio sistemático entre personas para lograr algún propósito 
específico. Las Organizaciones son el objeto de estudio de la Ciencia de 
la Administración, a su vez de otras disciplinas como la Sociología, la Economía y 
la Psicología. 
 
Tipos de organizaciones 
 
Existe una gran variedad de organizaciones: empresas industriales, comerciales, 
organizaciones de servicio (bancos, universidades, hospitales, tránsito, etc.), 
militares, públicas, que pueden orientarse hacia 
la producción de bienes o productos; éstas ejercen presión sobre la vida de los 
individuos y hacen parte integral del medio donde el hombre trabaja, se recrea, 
estudia, satisface sus necesidades. 
 
Organización Formal 
 
Mecanismo o estructura que permite a las personas laborar conjuntamente en una 
forma eficiente. 
 
Cada miembro puede contribuir en forma más eficiente con su trabajo, para la 
conservación del objetivo primordial. 
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Propósitos: 
 
 Permitir al administrador o ejecutivo profesional la consecución de los objetivos 
primordiales de una empresa. 
 Eliminar duplicidad de trabajo 
 Asignar a cada miembro de la 
organización una responsabilidad y autoridad para la ejecución eficiente de sus 
tareas. 
 Una excelente organización permite el establecimiento 
de canales de comunicación adecuados. 
 
La organización formal es un elemento de la administración que tiene por objeto 
agrupar o identificar las tareas y trabajos a desarrollarse dentro de la empresa. 
 
Organización Informal 
 
Es la resultante de las reacciones individuales y colectivas de los individuos ante 
la organización formal. 
 
Este tipo de organización se puede observar en cinco niveles diferentes: 
 
1. Organización Informal Total, considerada como un sistema 
de grupos relacionados entre sí. 
2. Constituida en grupos mayores de opinión o de presión sobre algún aspecto 
particular de la política de la empresa 
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3. Grupos informales fundados en la similitud de labores y relacionados más o 
menos íntimamente. 
4. Grupos pequeños de tres y cuatro personas relacionados íntimamente. 
5. Individuos aislados que raramente participan en actividades sociales. 
 
Organizaciones Sociales 
 
Grupo de personas constituido formalmente para alcanzar, con 
mayor eficiencia determinados objetivos en común que individualmente no es 
posible lograr. 
 
Sus objetivos son los fines o metas que pretenden alcanzar mediante el 
esfuerzo colectivo. 
 
Pueden distinguirse dos etapas principales: 
 
1. La estructuración o construcción del mismo. 
2. Consiste en la operación o funcionamiento normal del mismo para lograr los 
fines propuestos. 
 
En una empresa debe analizarse los elementos que la forman: 
 
 Recursos Humanos. 
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Elementos activos de la empresa, es decir, aquellos cuyo trabajo es de categoría 
más intelectual y de servicio. 
 
 Recursos Materiales. 
 
Lo integran sus edificios y las instalaciones que en éstos se realizan para 
adoptarlas a la labor productiva. 
 
 Recursos Técnicos. 
 
Son las relaciones estables en que deben coordinarse las diversas cosas, 
personas o éstas con aquéllas. Puede decirse que son los bienes inmateriales de 
la empresa. 
 
Estructuras organizacionales 
 
Como concepto se entiende la estructura organizacional como el medio del que se 
sirve una organización cualquiera para conseguir sus objetivos, dentro de las 
múltiples organizaciones que existen se pueden encontrar aquellas que dan orden 
a la empresa con el fin de maximizar sus utilidades con el fin de ser mas rentables 
en un mercado cambiante y competitivo, entre las diferentes estructuras podemos 
encontrar las siguientes: 
 
Funcional: La organización por funciones reúne, en un departamento, a todos los 
que se dedican a una actividad o a varias relacionadas, que se denominan 
funciones. 
21 
 
Productos/Medios 
 
La organización por producto/medios, con frecuencia llamada organización por 
división, reúne en una unidad de trabajo a todos los que participan en la 
producción y comercialización de un producto o un grupo relacionado de 
productos o a todos los que tratan con cierto tipo de cliente. 
 
Por Producto: 
 
En esta división los empleados de la organización se dividen en grupos y cada 
grupo se encarga de la producción de un producto específico, además cada grupo 
tiene un especialista para cada función y un gerente que es el responsable de 
supervisar el proceso que se lleva a cabo para la obtención del producto o servicio 
y además envía un reporte al presidente general de la compañía acerca de la 
evolución de este proceso. 
 
Por Territorio (división geográfica): 
 
Esta se da ya que algunas compañías encuentran que sus operaciones se 
adaptan de una mejor manera a grandes cadenas organizacionales basadas en 
zonas geográficas determinadas donde su empresa tiene cobertura, como las 
grandes cadenas de hoteles, compañías telefónicas, entre otras. 
 
Por Clientes: 
 
El tipo particular de clientes que una organización busca alcanzar, puede también 
ser utilizada para agrupar empleados. La base de esta departamentalización está 
en el supuesto de que los clientes en cada conjunto tienen problemas y 
22 
 
necesidades comunes que pueden ser resueltos teniendo especialistas 
departamentales para cada uno. 
 
Matricial 
 
La estructura matricial se denomina en ocasiones sistema de mandos múltiples. 
Una organización con una estructura matricial cuenta con dos tipos de estructura 
simultáneamente. Los empleados tienen, de hecho, dos jefes; es decir, trabajan 
con dos cadenas de mando. 
 
Basadas en equipos 
 
El uso de equipos como base del diseño para coordinar y ejecutar las actividades 
de trabajo. Es una determinada manera de organizar el trabajo para lograr ciertos 
objetivos de desempeño, y que se materializa en un conjunto de personas 
comprometidas con esos objetivos. 
 
Las anteriores están dentro de las más importantes, cabe destacar que cada una 
de ellas tiene sus ventajas y desventajas. El Banco Agrario es una combinación de 
algunas de ellas guardando la estructura de cualquier entidad financiera en el 
país. 
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2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
2.1 OBJETIVO GENERAL 
 
 
Determinar la viabilidad del montaje de una oficina dependiente de la sede central 
del Banco Agrario para la atención de usuarios. 
 
2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 
1. Elaborar diagnóstico. 
2. Identificar las posibles alternativas de solución y establecer la más 
adecuada. 
3. Determinar el costo beneficio de la implementación de la oficina. 
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3. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
3.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
Descriptiva 
 
3.2 MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
 
Análisis y síntesis 
 
3.3 INFORMACIÓN SECUNDARIA 
 
Brindada por la entidad financiera 
 
3.4 INFORMACIÓN PRIMARIA 
 
Encuesta a usuarios del banco 
 
3.5 POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
Se calculara de acuerdo al número de usuarios de la entidad financiera 
N1: Cuenta de ahorro → N1= 15432 (98.87%) 
N2: Cuenta Corriente → N2= 177      (1.13%) 
N= N1 + N2 
N= 15432 + 177 
N= 15.609 
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      n1=372 
n=375,95  → n=376 
n2= 5  
 
3.6 LIMITANTES 
 
 Dada la muestra fue necesario realizar un alto volumen de encuestas, donde 
la principal dificultad se dio en el contacto con los clientes, pues muchos de 
ellos manifestaban no disponer de tiempo. 
 Varios de los encuestados no se encontraban en el momento de efectuar la 
encuesta. 
 Debido a que en la entidad presenta días picos y día llanos, esto afectó la 
apreciación del usuario respecto al servicio prestado por la entidad. 
 La entidad no tiene indicadores de satisfacción de clientes con respecto al 
servicio.  
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4. CAPITULO 1. DIAGNOSTICO 
 
 
4.1 DIAGNOSTICO INTERNO 
 
 
El sistema financiero en Colombia está compuesto en casi su totalidad por 
entidades privadas y solamente el Banco Agrario como entidad estatal 
dependiente del ministerio de agricultura, todas vigiladas por la superintendencia 
financiera de Colombia quien es la encargada de regular tasas y tarifas al 
consumidor final. 
 
El 28 de junio de 1999 el Banco Agrario de Colombia S.A. entidad financiera 
estatal, abre sus puertas al público con el objetivo principal de brindar créditos 
especialmente al sector rural, a través de sus 738 sucursales en el país, los 
recursos provienen de bancos de segundo piso como Bancoldex, Finagro,  
Findeter y por recursos propios, presta sus servicios en la ciudad de Pereira con 
una sola oficina ubicada en la calle 19 # 8-58. 
 
Antecedentes:   
 
El Banco Agrario  nace de la liquidación de la Caja de Crédito Agrario Industrial y 
Minero  liquidada en el mes de junio de  1999, en el Gobierno del Presidente 
Pastrana,  para ese entonces la Caja Agraria tenia oficinas en el Municipio de 
Marsella con 5 funcionarios, En el corregimiento de  Arabia Municipio de Pereira 
con 4 funcionarios, en el Barrio Cuba  del Municipio de Pereira, con 6 funcionarios, 
sede Pereira Plaza de Bolívar en  calle 18 entre carreras 7 y 8 del Municipio de 
Pereira con 11 funcionarios, y por último a sede principal de la  carrera 8 entre 
calles 22 y 23 centro de Pereira con más de 15 Empleados;   todas las oficinas 
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fueron cerradas  excepto la última donde recibió de  estas todos los activos 
(cartera al día y con menos de 60 días de vencido), todos los pasivos financieros y  
los depósitos judiciales.   
 
Hay que tener claro que desde el inicio de operaciones del banco se han 
presentado cambios en los sistemas  buscando mejorar los procesos y bajando la 
carga  operativa,  es así como a la fecha el sistema está totalmente en línea, 
permite generar información en tiempo real y confiable lo que redunda en mayor 
capacidad de los funcionarios para otras labores propias del cargo.  
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Figura 1. Estructura Organizacional a Nivel Nacional 
 
 
 
Fuente: Banco Agrario de Colombia 
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Figura 2. Estructura Organizacional Oficina de Pereira 
 
 
   
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
Fuente: Banco Agrario de Colombia 
 
Horario de Atención al Público:  
 
Lunes a Viernes de 8 Am a 11.30 Am  y de “2:00 Pm a 4.30 Pm 
 
Canales de atención: 
 
 Un Cajero electrónico que funciona las 24 horas al día 
 Servicios adicionales como Banca Virtual  y Banca Celular 
 
Director 
Asesor Comercial 
Asesor Comercial 
Asesor Comercial 
Asesor Comercial 
Sénior 
Guarda de Seguridad 
Servicios Generales 
Servicios Generales 
 
Director Operativo 
Operativo Sénior 
Oficial Operativo 
Oficial Operativo 
Cajero Principal 
Cajero Auxiliar 
Cajero Auxiliar 
Cajero Auxiliar 
30 
 
 
 Plataforma tecnológica usada por el Banco 
 Sistema COBIS. 
 
El presente informe contiene el diagnóstico sobre la productividad  y volúmenes de 
operaciones de la oficina Pereira en el tercer trimestre del año 2012, tanto en 
plataforma como en caja, información suministrada por la gerencia de operaciones 
del Banco Agrario de Colombia. 
 
Tabla 1. Porcentaje de productividad consolidado por regionales 
 
Oficina Plataforma 
bancaria 
Caja Global oficina 
Pereira 126% 68% 97% 
Promedio banco 107% 48% 84% 
 
Fuente: Banco Agrario de Colombia 
 
El anterior informe  muestra que la oficina está por encima del promedio del banco 
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Tabla 2. Volúmenes por operación promedio mensual por caja 
 
Tipo de transacción Cantidad 
operaciones 
Porcentaje 
Avance tarjeta de crédito 23 0.16% 
Cheques de gerencia 72 0.21% 
Consignación ahorro en cheque 43 0.30% 
Consignación ahorro en efectivo 816 5.76% 
Consignación cuenta corriente en 
cheque 
47 0.33% 
Consignación cuenta corriente en 
efectivo 
264 1.86% 
Notas contables 129 0.91% 
Pago certificados 18 0.13% 
Pago cheque de gerencia por caja 20 0.14% 
Pago cheques por caja 1333 9.42% 
Pago de depósitos especiales 3283 23.19% 
Pago giros 2707 19.12% 
Pago proveedores 40 0.28% 
Recaudo certificados 14 0.10% 
Recaudos de cartera 592 4.18% 
Recaudo de convenios 1587 11.21% 
Recaudo de impuesto 125 0.88% 
Recaudo depósitos judiciales 1046 7.39% 
Recaudos iss 364 3.64% 
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Recaudo tarjetas 260 1.84% 
Retiro con talonario 343 2.42% 
Retiros de ahorro y cuenta corriente 528 3.73% 
Canje recibido 462 3.26% 
Pago cuentas por pagar 38 0.27% 
Total operaciones 14156 100% 
 
Fuente: Banco Agrario de Colombia 
 
La oficina cuenta con 4 cajeros,  si analizamos las cifras fríamente, es decir, solo 
números sin mirar la complejidad por cada operación se tendría que en promedio 
la oficina realizaría 708 operaciones por día, a cada cajero le corresponden 177 
operación/ día, 29.5 operaciones por hora, con un tiempo de 2.03 minutos por 
operación, lo que a nuestro juicio y de acuerdo a la experiencia es mucho tiempo. 
 
Del anterior análisis se deduce que las transacciones en caja de usuarios 
corresponden al 53.52% del total de operaciones, distribuido de la siguiente 
manera: 
 
 Pago de depósitos especiales 3283 que corresponde al 23.19% 
 Pago giros 2707 que corresponden al 19.12% 
 Recaudo de convenios 1587 que corresponden al 11,21% 
 
El mayor porcentaje corresponde a pagos de giros y de depósitos judiciales, que 
es justamente donde los cajeros deben poner mayor atención dado al riesgo de 
fraude y complejidad en el monto de dinero, además de la validación de la 
identificación del usuario y el conteo físico del dinero 2 veces, esta situación es la 
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que hace el promedio de operación sea de 2.03 min, que aparentemente es 
mucho tiempo.  
 
Además de lo relacionado anteriormente, el cajero tiene otros tiempos que no se 
encuentran dentro de este informe como son: 
 
Cumplir con las responsabilidades de asignadas por el banco según boletín 
normativo 282 de septiembre 24 de 2012. Que contiene especificaciones, 
competencias, perfil y responsabilidades del cargo. 
 
Tabla 3. Tiempos de Espera por Transacción en Plataforma 
 
TRANSACCIÓN 
Tiempo de Espera 
(minutos) 
Apertura cuenta de ahorros 50 
Apertura CDT 50 
Apertura de cuenta corriente 60 
Comprobante  de cartera 5 
Solicitud de crédito 120 
Entrega de tarjeta de crédito 10 
Entrega de tarjeta debito 10 
Entrega de talonarios o chequeras 15 
Cheques de gerencia 20 
Ingreso depósito judicial 5 
Negociación depósito judicial 5 
Tiempo de espera (turno) en plataforma  30 
Orden de pago permanente 5 
Orden de pago (requerimiento) 10 
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Depósitos de arrendamiento (grabar) 5 
Depósitos de arrendamiento ( autorización ) 2 
Depósitos de arrendamiento ( pago ) 2 
Títulos desmaterializados ( emisión )  45 
Títulos desmaterializados ( autorización )  45 
Títulos desmaterializados ( pago )  45 
Fraccionamientos, conversiones de títulos 30 
 
Fuente: Banco Agrario de Colombia 
 
4.1.1   PORTAFOLIO DE SERVICIOS 
 
4.1.1.1 Banca Agropecuaria 
 
Figura 3. Banca Agropecuaria  
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Fuente: Banco Agrario de Colombia 
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4.1.1.2  Banca Empresarial 
  
Figura 4. Banca Empresarial 
 
 
Fuente: Banco Agrario de Colombia 
 
37 
 
 
 
Fuente: Banco Agrario de Colombia 
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4.1.1.3 Banca Oficial 
 
Figura 5. Banca Oficial 
 
 
 
Fuente: Banco Agrario de Colombia 
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Fuente: Banco Agrario de Colombia 
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Fuente: Banco Agrario de Colombia 
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4.1.1.4 Banca Personas 
 
Figura 6. Banca Personas 
 
 
Fuente: Banco Agrario de Colombia 
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Fuente: Banco Agrario de Colombia 
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4.1.1.5 Banca de Microfinanzas 
 
Figura 7. Banca de Microfinanzas 
 
 
 
 
Fuente: Banco Agrario de Colombia 
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4.1.1.6 Productos en Moneda Extranjera 
 
Figura 8. Productos en Moneda Extranjera 
 
 
 
Fuente: Banco Agrario de Colombia 
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4.1.1.7 Canales de Atención y Servicio 
 
Figura 9. Canales de Atención y Servicio 
 
 
 
Fuente: Banco Agrario de Colombia 
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Fuente: Banco Agrario de Colombia 
 
 
47 
 
4.1.2  PROCESOS QUE REALIZAN LOS FUNCIONARIOS DE LA OFICINA 
 
4.1.2.1 Asesores comerciales y Asesor Comercial Senior 
  
Figura 10. Flujograma Originación de crédito 
 
 
Fuente: Banco Agrario de Colombia 
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A continuación se describe el proceso de crédito desde la oficina 
 
Figura 11. Proceso de crédito desde la oficina  
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Fuente: Banco Agrario de Colombia 
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4.1.2.2 Proceso de apertura cuenta de ahorros 
 
Asesor Comercial y Asesor Operativo 
 
Figura 12. Flujograma Apertura cuenta de ahorro 
 
 
 
 
Fuente: Banco Agrario de Colombia 
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Figura 13. Procedimiento Apertura Cuenta de Ahorro 
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Fuente: Banco Agrario de Colombia 
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4.1.2.3 Proceso de apertura cuenta corriente 
 
Asesor Comercial y Asesor Operativo 
Figura 14. Flujograma Apertura de cuentas corrientes 
 
 
 
 
Fuente: Banco Agrario de Colombia 
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Figura 15. Procedimiento Apertura Cuenta Corriente 
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Fuente: Banco Agrario de Colombia 
 
4.1.2.4 Proceso de Área de Caja 
 
Figura 16. Flujograma Procedimiento para la preparación de operaciones, 
pagos o provisiones 
 
 
 
Fuente: Banco Agrario de Colombia 
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4.1.3 Manual de responsabilidades descripción de perfiles y funciones de los 
funcionarios. Para complementar el análisis interno es necesario identificar las 
funciones que realizan cada uno de los empleados del Banco Agrario de Colombia 
sucursal Pereira, actualmente  hay 16 funcionarios, entre asesores comerciales, 
cajeros, operativos, subdirector y director. el formato se compone en la  
Identificación del cargo, relación de jerarquía, especificaciones del cargo, objetivo 
clave del cargo, responsabilidades del cargo, relaciones de trabajo, comités 
formales a los que asiste y resultados de las decisiones.  (Ver Anexo B) 
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4.2 ANÁLISIS EXTERNO 
 
4.2.1  Tipo de Clientes.   La siguiente información corresponde al tipo de clientes 
que utilización el servicio del Banco Agrario, la muestra corresponde a usuarios no 
vinculados con algún producto,  a estos se les llamo cliente convenio, los demás 
se agruparon en clientes cuenta corriente y clientes ahorros. 
 
Tabla 4. Tipo de Clientes 
 
TIPO DE CLIENTE No. % 
AHORROS 237 60,93 
CONVENIO 140 35,99 
CUENTA 
CORRIENTE 12 3,08 
TOTAL 389 100,00 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
De un total de 389 clientes encuestados se tiene que el 60.93% de estos 
corresponde a clientes de ahorros, el 3.08%  cuenta corriente y el 35.99% 
corresponde a clientes convenios. 
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Grafica 1. Tipo de Clientes 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
4.2.2 Tiempo de espera de los clientes para ser atendidos por los asesores. 
Se pretende conocer como califican los clientes y usuarios el tiempo de espera 
para recibir atención por parte de los asesores comerciales del Banco Agrario de 
Colombia 
 
Tabla 5. Calificación tiempo de espera atención por parte de los asesores 
 
CALIFICACIÓN AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
BUENO 83 35,02 62 44,29 1 8,33 146 
EXCELENTE 25 10,55 2 1,43 0 0,00 27 
MALO 34 14,35 22 15,71 5 41,67 61 
PESIMO 8 3,38 17 12,14 0 0,00 25 
REGULAR 87 36,71 37 26,43 6 50,00 130 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
AHORROS 
61% 
CONVENIO 
36% 
CUENTA 
CORRIENTE 
3% 
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De un total de 389 clientes encuestados: 83 clientes de ahorros, 62 de convenios, 
y 1 de cuenta corriente dicen que el tiempo de espera para ser atendidos por el 
asesor es bueno,   25 de ahorros y 2 de convenio lo califican como excelente, 8 de 
ahorros y 17 de convenios dicen que es pésimo y 87 de ahorros, 37 de convenios 
y 6 de cuenta corriente lo califican como malo. 
 
Gráfica 2. Calificación tiempo de espera atención por parte de los asesores 
 
 
  
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
4.2.3 Calificación Del Tiempo de Respuesta por parte del Asesor.  Se 
pretende conocer la percepción que tienen los clientes con respecto al tiempo de 
respuesta por parte de los asesores de la oficina. 
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Tabla 6. Calificación tiempo de respuesta por parte del asesor 
 
CALIFICACIÓN AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
BUENO 142 59,92 89 63,57 7 58,33 238 
EXCELENTE 10 4,22 7 5,00 3 25,00 20 
MALO 10 4,22 8 5,71 1 8,33 19 
PÉSIMO 2 0,84 2 1,43 0 0,00 4 
REGULAR 73 30,80 34 24,29 1 8,33 108 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
De las 389 personas encuestadas: 142 clientes de ahorros, 89 de convenios, y 7 
de cuenta corriente dicen que el tiempo de respuesta por el asesor es bueno,   10 
de ahorros,  7 de convenio 3 de cuenta corriente  lo califican excelente, 10 de 
ahorros, 8 de convenios, 1 de cuenta corriente lo consideran malo, 2 de ahorros, 2 
de convenios dicen que es pésimo y 73 de ahorros, 34 de convenios y 1 de cuenta 
corriente lo califica como malo 
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Grafica 3. Calificación tiempo de respuesta por parte del asesor 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
4.2.4 Calificación Tiempo de Espera para Recibir Atención por los Cajeros.   
Se pretende conocer la percepción que tienen los clientes con respecto al tiempo 
de espera para ser atendidos  por los cajeros. 
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Tabla 7. Calificación  tiempo de espera para recibir atención por los cajeros 
 
CALIFICACIÓN AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
BUENO 96 40,51 43 30,71 1 8,33 140 
EXCELENTE 15 6,33 1 0,71 0 0,00 16 
MALO 30 12,66 43 30,71 3 25,00 76 
PÉSIMO 10 4,22 19 13,57 2 16,67 31 
REGULAR 86 36,29 34 24,29 6 50,00 126 
Total general 237 100,0 140 100,0 12 100,0 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
De las 389 personas encuestadas: 96 clientes de ahorros, 43 de convenios y 1  de 
cuenta corriente dicen que el tiempo de espera para ser atendidos por el cajero  es 
bueno,   5 de ahorros,  1 de convenio y 0 de cuenta corriente  lo califican 
excelente, 30 de ahorros, 43 de convenios, 3 de cuenta corriente lo consideran 
malo, 10 de ahorros, 19 de convenios y 2 cuenta corrientes dicen que es pésimo y 
86 de ahorros, 34 de convenios y 6 de cuenta corriente lo califica como malo 
 
Gráfica 4. Calificación  tiempo de espera para recibir atención por los cajeros 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
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4.2.5 Calificación Tiempo de Respuesta Por Parte de los Cajeros. Se quiere 
conocer de los clientes y los usuarios como son los tiempos de respuesta por 
parte de los cajeros. 
 
Tabla 8. Calificación tiempo de respuesta por parte de los cajeros 
 
CALIFICACION AHORROS % CONVENIO % CTA CORRIENTE % TOTAL 
BUENO 168 70,89 101 72,14 7 58,33 276 
EXCELENTE 30 12,66 15 10,71 4 33,33 49 
MALO 3 1,27 3 2,14 0 0,00 6 
PESIMO 0 0,00 1 0,71 0 0,00 1 
REGULAR 36 15,19 20 14,29 1 8,33 57 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
De las 389 personas encuestadas:    168 clientes de ahorros, 101 de convenios y 
7  de cuenta corriente dicen que el tiempo de respuesta por los cajeros  es bueno,   
30 de ahorros,  15 de convenio y 4 de cuenta corriente  lo califican excelente, 3 de 
ahorros, 3 de convenios, 0 de cuenta corriente lo consideran malo, 0 de ahorros, 0 
de convenios y 0 cuenta corrientes dicen que es pésimo y 36 de ahorros, 20 de 
convenios y 6 de cuenta corriente lo califica como malo. 
 
 
 
 
 
 
74 
 
Gráfica 5. Calificación tiempo de respuesta por parte de los cajeros 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
4.2.6 Calificación de las instalaciones para el proceso realizado. Se quiere 
conocer como le parecen las instalaciones ofrecidas por el Banco para la 
prestación de los servicios. 
 
Tabla 9. Calificación de las instalaciones para el proceso realizado 
CALIFICACION AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
BUENO 166 70,04 80 57,14 6 50,00 252 
EXCELENTE 36 15,19 40 28,57 3 25,00 79 
MALO 5 2,11 5 3,57 0 0,00 10 
PESIMO 0 0,00 2 1,43 0 0,00 2 
REGULAR 30 12,66 13 9,29 3 25,00 46 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
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De las 389 personas encuestadas: 166 clientes de ahorros, 80 de convenios y 06  
de cuenta corriente dicen que las instalaciones para el proceso realizado  es 
bueno,   36 de ahorros,  40 de convenio y 03  de cuenta corriente  lo califican 
excelente, 5 de ahorros, 5 de convenios, 0 de cuenta corriente lo consideran malo, 
0 de ahorros, 2 de convenios y 0 cuenta corrientes dicen que es pésimo y 30 de 
ahorros, 13 de convenios y 3 de cuenta corriente lo califica como malo 
 
Gráfica 6. Calificación de las instalaciones para el proceso realizado 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
4.2.7 Calificación  número de asesores que tiene la oficina a su disposición 
es el adecuado para la atención a clientes y usuarios. Se quiere conocer por 
parte de los clientes y usuarios si el número de asesores es suficiente para el 
servicio que les presta el Banco 
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Tabla 10. Calificación  número de asesores que tiene la oficina a su 
disposición es el adecuado para la atención a clientes y usuarios. 
 
CALIFICACIÓN AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
BUENO 124 52,32 70 50,00 4 33,33 198 
EXCELENTE 18 7,59 3 2,14 0 0,00 21 
MALO 20 8,44 15 10,71 4 33,33 39 
PÉSIMO 1 0,42 4 2,86 0 0,00 5 
REGULAR 74 31,22 48 34,29 4 33,33 126 
Total general 237 100,0 140 100,0 12 100,0 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
De las 389 personas encuestadas: 124 clientes de ahorros, 70 de convenios y 4  
de cuenta corriente dicen que el número de asesores que tiene la oficina a su 
disposición para es el adecuado para la atención a clientes y usuarios  es bueno,   
18 de ahorros,  3 de convenio y 0  de cuenta corriente  lo califican excelente, 20 de 
ahorros, 15 de convenios, 4 de cuenta corriente lo consideran malo, 1 de ahorros, 
4 de convenios y 0 cuenta corrientes dicen que es pésimo y 74 de ahorros, 48 de 
convenios y 4  de cuenta corriente lo califica como malo. 
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Gráfica 7. Calificación  número de asesores que tiene la oficina a su 
disposición es el adecuado para la atención a clientes y usuarios. 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
4.2.8 Calificación  número de cajeros que tiene la oficina es el adecuado para 
ofrecer un buen servicio. Se quiere conocer por parte de los clientes y usuarios 
si el número de cajeros es suficiente para el servicio que les presta el Banco 
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Tabla 11. Calificación  número de cajeros que tiene la oficina es el adecuado 
para ofrecer un buen servicio. 
 
CALIFICACIÓN AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
BUENO 117 49,37 38 27,14 3 25,00 158 
EXCELENTE 13 5,49 2 1,43 0 0,00 15 
MALO 17 7,17 40 28,57 6 50,00 63 
PÉSIMO 4 1,69 13 9,29 0 0,00 17 
REGULAR 86 36,29 47 33,57 3 25,00 136 
Total general 237 100,0 140 100,0 12 100,0 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
De las 389 personas encuestadas: 117 clientes de ahorros, 38 de convenios y 3  
de cuenta corriente dicen que el número de cajeros que tiene la oficina es el 
adecuado para ofrecer un buen servicio es bueno,   13 de ahorros,  2 de convenio 
y 6  de cuenta corriente  lo califican excelente, 17 de ahorros, 40 de convenios, 6 
de cuenta corriente lo consideran malo, 4 de ahorros, 13 de convenios y 0 cuenta 
corrientes dicen que es pésimo y 86 de ahorros, 47 de convenios y  3  de cuenta 
corriente lo califica como malo. 
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Gráfica 8. Calificación  número de cajeros que tiene la oficina es el adecuado 
para ofrecer un buen servicio. 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
4.2.9 Como califican los clientes y usuarios la agilidad en el servicio. Se 
busca conocer que percepción tienen los clientes y usuarios sobre la agilidad del 
servicio. 
Tabla 12. Como califican los clientes y usuarios la agilidad en el servicio 
CALIFICACIÓN AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
BUENO 154 64,98 92 65,71 8 66,67 254 
EXCELENTE 26 10,97 3 2,14 1 8,33 30 
MALO 3 1,27 2 1,43 0 0,00 5 
PÉSIMO 1 0,42 1 0,71 0 0,00 2 
REGULAR 53 22,36 42 30,00 3 25,00 98 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
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De las 389 personas encuestadas: 154 clientes de ahorros, 92 de convenios y 8  
de cuenta corriente dicen que la agilidad en el servicio  es bueno,   26 de ahorros,  
3 de convenio y 1  de cuenta corriente  lo califican excelente, 3 de ahorros, 2 de 
convenios, 0 de cuenta corriente lo consideran malo, 1 de ahorros, 1 de convenios 
y 0 cuenta corrientes dicen que es pésimo y 53 de ahorros, 42 de convenios y  3  
de cuenta corriente lo califica como malo. 
 
Gráfica 9. Como califican los clientes y usuarios la agilidad en el servicio 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
4.2.10 Oportunidad en el servicio. Se busca conocer que percepción tienen los 
clientes y usuarios sobre la oportunidad del servicio. 
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Tabla 13.  Oportunidad en el servicio. 
 
CALIFICACION AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
BUENO 180 75,95 109 77,86 7 58,33 296 
EXCELENTE 19 8,02 6 4,29 1 8,33 26 
MALO 5 2,11 1 0,71 0 0,00 6 
PESIMO 0 0,00 1 0,71 0 0,00 1 
REGULAR 33 13,92 23 16,43 4 33,33 60 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,0 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
De las 389 personas encuestadas: 180 clientes de ahorros, 109  de convenios y 
07  de cuenta corriente dicen que la oportunidad en el servicio  es bueno,   19 de 
ahorros,  6 de convenio y 0  de cuenta corriente  lo califican excelente, 5 de 
ahorros, 1 de convenios, 0 de cuenta corriente lo consideran malo, 0 de ahorros, 1 
de convenios y 0 cuenta corrientes dicen que es pésimo y 33 de ahorros, 23 de 
convenios y  4  de cuenta corriente lo califica como malo. 
 
Gráfica 10.  Oportunidad en el servicio. 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
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4.2.11 Opinión de los clientes y usuarios sobre la existencia de una sola 
oficina para la atención del público en la ciudad. Se consulta a los clientes y 
usuarios sobre la disposición de una sola oficina para la atención del público en la 
ciudad de Pereira. 
Tabla 14. Opinión de los clientes y usuarios sobre la existencia de una sola 
oficina para la atención del público en la ciudad. 
CALIFICACIÓN AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
NO 225 94,94 128 91,43 11 91,67 364 
SI 12 5,06 12 8,57 1 8,33 25 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
De las 389 personas encuestadas: 225 clientes de ahorros, 128  de convenios y 
11  de cuenta corriente opinan que NO es suficiente una sola oficina,   12 clientes 
de ahorros, 12  de convenios y 1  de cuenta corriente dicen que si es suficiente 
una sola oficina. 
Gráfica 11. Opinión de los clientes y usuarios sobre la existencia de una sola 
oficina para la atención del público en la ciudad. 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
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4.2.12  Disponibilidad a realizar recaudos en un punto alterno del Banco 
Agrario dedicada solo para este fin. Se consulta a los clientes y usuarios sobre 
la disponibilidad de realizar sus operaciones de recaudo en un punto alterno del 
Banco Agrario 
 
Tabla 15. Disponibilidad a realizar recaudos en un punto alterno del Banco 
Agrario dedicada solo para este fin. 
CALIFICACIÓN AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
NO 48 20,25 20 14,29 2 16,67 70 
SI 189 79,75 120 85,71 10 83,33 319 
Total general 237 100,0 140 100,0 12 100,0 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
De las 389 personas encuestadas: 48 clientes de ahorros, 20  de convenios y 2  
de cuenta corriente manifiestan que NO es tan dispuestos a realizar sus 
transacciones en un punto alterno, 189 clientes de ahorros, 120  de convenios y 
10  de cuenta corriente dicen que Si están  dispuestos a hacer sus transacciones. 
Gráfica 12. Disponibilidad a realizar recaudos en un punto alterno del Banco 
Agrario dedicada solo para este fin. 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
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4.2.13 Preferencias posible horario adicional.  Se consulta a los clientes y 
usuarios sobre cuál sería el posible horario que deba tener el punto de servicio 
alterno del Banco Agrario 
 
Tabla 16. Preferencias posible horario adicional 
 
HORARIO AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
12 A 2 PM 69 29,11 44 31,43 2 16,67 115 
2 A 6 PM 37 15,61 17 12,14 3 25,00 57 
3 A 6 PM 1 0,42 0 0,00 0 0,00 1 
6 A 8 PM 83 35,02 33 23,57 4 33,33 120 
8 A 12 AM 18 7,59 26 18,57 1 8,33 45 
8 A 12 AM  29 12,24 20 14,29 2 16,67 338 
Total 
general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 589 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
De las 389 personas encuestadas: 69 clientes de ahorros, 44  de convenios y 2  
de cuenta corriente manifiestan que el horario para el punto alterno sea de 12 a 2 
pm,   38 de ahorros,  17 de convenio y 3  de cuenta corriente  manifiestan que el 
horario para el punto alterno sea de 2 a 6 pm , 83 de ahorros, 33 de convenios y 
4cuenta corrientes manifiestan que de 6 a 8 pm,47 de ahorros, 46 de convenios y  
3  de cuenta corriente manifiestan que de 8 a 12 am. 
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Gráfica 13. Preferencias posible adicional  
                                                                                                         
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
4.2.14 Concepto sobre la ubicación de la oficina.  Se indaga a los clientes y 
usuarios del Banco Agrario sobre como consideran la ubicación de la oficina del 
Banco  Agrario 
 
Tabla 17. Concepto sobre la ubicación de la oficina 
 
CALIFICACIÓN AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
BUENO 129 54,43 76 54,29 6 50,00 211 
EXCELENTE 96 40,51 64 45,71 6 50,00 166 
REGULAR 12 5,06 0 0,00 0 0,00 12 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
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De las 389 personas encuestadas: 129 clientes de ahorros, 76  de convenios y  6  
de cuenta corriente manifiestan que la ubicación es Bueno,   96 de ahorros,  64 de 
convenio y  6  de cuenta corriente  manifiestan que la ubicación es excelente, 12 
de ahorros, 0 de convenios y 0 cuenta corrientes manifiestan que la ubicación de 
la oficina es regular. 
 
Grafica 14.  Concepto sobre la ubicación de la oficina 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
4.2.15 Opinión sobre la confiabilidad de la información suministrada por el 
asesor.  Se pide a los clientes y usuarios  que manifiesten la confiabilidad de 
la información recibida por parte de los asesores. 
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Tabla 18. Opinión sobre la confiabilidad de la información suministrada por 
el asesor. 
CALIFICACIÓN AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
BUENO 179 75,53 118 84,29 9 75,00 306 
EXCELENTE 35 14,77 17 12,14 3 25,00 55 
MALO 1 0,42 1 0,71 0 0,00 2 
PÉSIMO 0 0,00 2 1,43 0 0,00 2 
REGULAR 22 9,28 2 1,43 0 0,00 24 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
De las 389 personas encuestadas: 179  clientes de ahorros, 118  de convenios y  
9  de cuenta corriente manifiestan que es Bueno,   35 de ahorros,  17 de convenio 
y  3  de cuenta corriente  manifiestan que es excelente, 1 de ahorros, 1 de 
convenios y 0 cuenta corrientes manifiestan es pésimo, 22 de ahorros, 2 de 
convenios y 0 cuenta corrientes manifiestan es regular. 
 
Gráfica 15. Opinión sobre la confiabilidad de la información suministrada por 
el asesor. 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
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4.2.16 Calificación de la imagen corporativa del banco le parece. Se pregunta 
a los clientes y usuarios como perciben la imagen corporativa del Banco. 
 
Tabla 19. Calificación de la imagen corporativa del banco le parece 
 
CALIFICACIÓN AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
BUENO 160 67,51 94 67,14 8 66,67 262 
EXCELENTE 42 17,72 24 17,14 4 33,33 70 
MALO 1 0,42 5 3,57 0 0,00 6 
PÉSIMO 1 0,42 1 0,71 0 0,00 2 
REGULAR 33 13,92 16 11,43 0 0,00 49 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
De las 389 personas encuestadas: 160  clientes de ahorros, 94  de convenios y  8  
de cuenta corriente califican la imagen corporativa del Banco como Bueno,   42 de 
ahorros,  24 de convenio y  4  de cuenta corriente  manifiestan que es excelente, 1 
de ahorros, 5  de convenios y 0 cuenta corrientes manifiestan es Malo, 1 de 
ahorros, 1 de convenios y 0 cuenta corrientes manifiestan es pésimo,  33 de 
ahorros, 16 de convenios y 0 cuenta corrientes manifiestan es regular. 
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Gráfica 16. Calificación de la imagen corporativa del banco le parece 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
4.2.17 Calificación de la organización de la oficina para la atención al 
público.  Se pregunta a los clientes y usuarios cual es la apreciación sobre la 
organización de la oficina del Banco para la atención al público. 
 
Tabla 20. Calificación de la organización de la oficina para la atención al 
público 
CALIFICACIÓN AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
BUENO 161 67,93 88 62,86 10 83,33 259 
EXCELENTE 34 14,35 31 22,14 2 16,67 67 
MALO 5 2,11 6 4,29 0 0,00 11 
PÉSIMO 1 0,42 0 0,00 0 0,00 1 
REGULAR 36 15,19 15 10,71 0 0,00 51 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
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De las 389 personas encuestadas: 161  clientes de ahorros, 88  de convenios y  
10  de cuenta corriente manifiestan que es Bueno, 34 de ahorros,  31 de convenio 
y  2  de cuenta corriente  manifiestan que es excelente , 5 de ahorros, 6  de 
convenios y 0 cuenta corrientes manifiestan es Malo, 1 de ahorros, 0 de convenios 
y 0 cuenta corrientes manifiestan es pésimo,  36 de ahorros, 15 de convenios y 0 
cuenta corrientes manifiestan es regular. 
 
Gráfica 17. Calificación de la organización de la oficina para la atención al 
público 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
4.2.18 Frecuencia con que utiliza los servicios del Banco Agrario.  Se 
pregunta a los clientes y usuarios la frecuencia con que utiliza los servicios 
prestados por el Banco Agrario. 
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Tabla 21. Frecuencia con que utiliza los servicios del Banco Agrario 
ORG. OFICINA AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
DÍA DE POR MEDIO 2 0,84 0 0,00  0  0,00 2 
DIARIO 0 0,00  1  0,71 0  0,00 1 
MENSUAL 104  43,88 93 66,42 11  91,66 208 
OCASIONALMENTE 92  38,81 16  11,42 0  0,00 108 
QUINCENAL 20  8,43 20  14,28 1  8,33 41 
SEMANAL 19  8,01 10  7,14 0  0,00 29 
Total general 237  100 140  100 12  100 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
De las 389 personas encuestadas: 02  clientes de ahorros, 0  de convenios y  0  
de cuenta corriente manifiestan que utiliza el servicio día de por medio,   0 de 
ahorros,  1 de convenio y  0  de cuenta corriente  manifiestan que diario , 104 de 
ahorros, 93  de convenios y 11 cuenta corrientes manifiestan Mensual, 92 de 
ahorros, 16 de convenios y 0 cuenta corrientes manifiestan Ocasionalmente,  20 
de ahorros, 20 de convenios y 1 cuenta corrientes manifiestan quincenal, .19 de 
ahorros, 10 de convenios y 0 cuenta corrientes manifiestan semanal. 
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Gráfica 18.  Frecuencia con que utiliza los servicios del Banco Agrario 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
4.2.19 Calificación del nivel de conocimiento de la persona que lo atendió. Se 
pregunta a los clientes y usuarios como califican en nivel de conocimiento del 
funcionario del banco que lo atendió. 
 
Tabla 22. Calificación del nivel de conocimiento de la persona que lo atendió 
 
CALIFICACIÓN AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
BUENO 145 61,18 112 80,00 6 50,00 263 
EXCELENTE 74 31,22 15 10,71 6 50,00 95 
MALO 5 2,11 1 0,71 0 0,00 6 
PÉSIMO 0 0,00 2 1,43 0 0,00 2 
REGULAR 13 5,49 10 7,14 0 0,00 23 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
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De las 389 personas encuestadas: 145  clientes de ahorros, 112  de convenios y  
6  de cuenta corriente manifiestan bueno,   74 de ahorros,  15 de convenio y  6  de 
cuenta corriente  manifiestan Excelente , 5 de ahorros, 1  de convenios y 0cta 
corrientes manifiestan Malo, 0 de ahorros, 2 de convenios y 0 cuenta corrientes 
manifiestan pésimo, 13 de ahorros, 10 de convenios y 0cta corrientes manifiestan 
regular. 
 
Gráfica 19. Calificación del nivel de conocimiento de la persona que lo 
atendió 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
4.2.20 Tipo de Servicio Solicitado. Se pregunta a los clientes y usuarios el tipo 
de servicio que solicito en el banco 
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Tabla 23. Tipo de Servicio Solicitado 
 
SERVICIO AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
APERTURA 14 5,91 1 0,71 0 0,00 15 
ASESORIA SOBRE 
PRODUCTOS 37 15,61 6 4,29 0 0,00 43 
DEPOSITO 50 21,10 31 22,14 10 83,33 91 
DEPOSITO-OTRO 3 1,27 5 3,57 0 0,00 8 
GIRO 3 1,27 57 40,71 0 0,00 60 
GIRO-OTRO 1 0,42 9 6,43 0 0,00 10 
OTRO 13 5,49 23 16,43 0 0,00 36 
RETIRO 31 13,08 8 5,71 1 8,33 40 
RETIRO-OTRO 3 1,27 0 0,00 0 0,00 3 
SOLICITUD DE 
CREDITO 82 34,60 0 0,00 1 8,33 83 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de2 los investigadores 
 
De las 389 personas encuestadas: 14  clientes de ahorros, 1  de convenios y  0  
de cuenta corriente realizaron apertura de productos,   37 de ahorros,  6 de 
convenio y  0  de cuenta corriente  asesoría sobre productos , 50 de ahorros, 31  
de convenios y 10 cuenta corrientes deposito, 3 de ahorros, 5 de convenios y 0 
cuenta corrientes deposito- otro ,  3 de ahorros, 57 de convenios y 0 cuenta 
corrientes giro, 1 de ahorros, 9 de convenios y 0 cuenta corrientes giro - otro, 13 
de ahorros, 23 de convenios y 0 cuenta corrientes otro, 31 de ahorros, 8 de 
convenios y 1 cuenta corrientes retiro, 3 de ahorros, 0 de convenios y 0 cuenta 
corrientes retiro –otro, 82 de ahorros, 0 de convenios y 1 cuenta corrientes 
Solicitud de crédito. 
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Gráfica  20. Tipo de Servicio Solicitado 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
4.2.21 Inconvenientes con el servicio prestado que le impidió cumplir el 
objetivo de la visita.  Se pregunta a los clientes y usuarios si han tenido algún 
tipo de inconveniente con el servicio prestado por el banco. 
 
Tabla 24. Inconvenientes con el servicio prestado que le impidió cumplir el 
objetivo de la visita. 
CALIFICACIÓN AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
BUENO 187 78,90 90 64,29 10 83,33 287 
EXCELENTE 46 19,41 42 30,00 2 16,67 90 
REGULAR 4 1,69 8 5,71 0 0,00 12 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
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De las 389 personas encuestadas: 46  clientes de ahorros, 31  de convenios y  0  
de cuenta corriente tuvo inconvenientes algunas veces,   190 de ahorros,  108 de 
convenio y  12  de cuenta corriente  nunca tuvo inconvenientes , 1 de ahorros, 1  
de convenios y 0 cuenta corrientes siempre tiene inconvenientes. 
 
Gráfica 21. Inconvenientes con el servicio prestado que le impidió cumplir el 
objetivo de la visita. 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
4.2.22 Calificación la seguridad de la oficina.  Se pregunta a los clientes y 
usuarios como califican la seguridad brindada en la oficina de Pereira del banco 
Agrario de Colombia.  
 
Tabla 25. Calificación la seguridad de la oficina. 
CALIFICACIÓN AHORROS % CONVENIO % CTA CORRIENTE % TOTAL 
BUENO 187 78,90 90 64,29 10 83,33 287 
EXCELENTE 46 19,41 42 30,00 2 16,67 90 
REGULAR 4 1,69 8 5,71 0 0,00 12 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
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De las 389 personas encuestadas:187  clientes de ahorros, 90  de convenios y  10  
de cuenta corriente consideran la seguridad buena,   46 de ahorros,  42 de 
convenio y  2  de cuenta corriente  consideran la seguridad excelente , 4 de 
ahorros, 8  de convenios y 0 cuenta corrientes consideran la seguridad regular. 
 
Gráfica 22. Calificación la seguridad de la oficina 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
4.2.23 Conocimiento de  los canales alternos que ofrece el Banco para hacer 
transacciones.  Se pregunta a los clientes y usuarios el conocimiento de las 
canales alternos que el banco  Agrario de Colombia tiene para hacer 
transacciones.  
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Tabla 26. Conocimiento de  los canales alternos que ofrece el Banco para 
hacer transacciones 
CALIFICACION AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
NO 127 53,59 78 55,71 6 50,00 211 
SI 110 46,41 62 44,29 6 50,00 178 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
De las 389 personas encuestadas: 127 clientes de ahorros, 78  de convenios y  6  
de cuenta corriente no los conocen, 110 de ahorros, 62 de convenio y  6  de 
cuenta corriente  si los conocen. 
 
Gráfica 23. Conocimiento de  los canales alternos que ofrece el Banco para 
hacer transacciones 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
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4.2.24 Utilización de  los canales virtuales.  Se pregunta a los clientes y 
usuarios el conocimiento de las canales alternos que el banco  Agrario de 
Colombia tiene para hacer transacciones.  
 
Tabla 27. Utilización de  los canales virtuales. 
 
CALIFICACIÓN AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
BANCA MÓVIL 30 12,66 15 10,71 2 16,67 47 
BANCA 
VIRTUAL 13 5,49 16 11,43 2 16,67 31 
CAJERO 
AUTOMÁTICO 111 46,84 31 22,14 3 25,00 145 
CONTACTO 
BANAGRARIO 35 14,77 31 22,14 2 16,67 68 
PAGINA WEB 48 20,25 47 33,57 3 25,00 98 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
De las 389 personas encuestadas:30  clientes de ahorros, 15  de convenios y  2  
de cuenta corriente Banca Móvil, 13 de ahorros,  16 de convenio y  2  de cuenta 
corriente  Banca Virtual,111 de ahorros,  31 de convenio y  3  de cuenta corriente  
Cajero Automático, 35 de ahorros,  31 de convenio y  2  de cuenta corriente  
Contacto Banagrario,48 de ahorros,  47 de convenio y  3  de cuenta corriente  
Pagina Web. 
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Gráfica 24. Utilización de  los canales virtuales 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
4.2.25 Calificación del horario establecido para el servicio al cliente. Se 
pregunta a los clientes y usuarios si considera el horario establecido por el Banco 
en adecuado para el servicio al cliente.  
 
Tabla 28. Calificación del horario establecido para el servicio al cliente. 
 
SATISFACCIÓN AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
NO 100 42,19 82 58,57 6 50,00 188 
SI 137 57,81 58 41,43 6 50,00 201 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
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De las 389 personas encuestadas: 100 clientes de ahorros, 82  de convenios y  6  
de cuenta corriente no está satisfecho,   137 de ahorros,  58 de convenio y  6  de 
cuenta corriente  si está satisfecho. 
 
Gráfica 25. Calificación del horario establecido para el servicio al cliente. 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
4.2.26 Aspectos a tener en cuenta para mejorar el Servicio.  Se pregunta a los 
clientes y usuarios los aspectos que ellos  consideran se puede mejorar para 
obtener un mejor servicio por  Banco.  
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Tabla 29. Aspectos a tener en cuenta para mejorar el Servicio 
 
SATISFACCIÓN AHORROS % CONVENIO % 
CTA 
CORRIENTE % TOTAL 
HORARIO ADICIONAL 33 13,92 24 17,14 2 16,67 59 
MAS ASESORES 36 15,19 8 5,71 1 8,33 45 
MAS ASESORES-
HORARIO ADICIONAL 0 0,00 3 2,14 0 0,00 3 
MAS ASESORES-MAS 
CAJEROS 1 0,42 4 2,86 0 0,00 5 
MAS CAJEROS 32 13,50 32 22,86 7 58,33 71 
MAS CAJEROS-
HORACIO ADICIONAL 1 0,42 2 1,43 0 0,00 3 
NINGUNO 1 0,42 0 0,00 0 0,00 1 
OTRO 0 0,00 1 0,71 0 0,00 1 
PUNTO DE PAGO 
ALTERNO 117 49,37 35 25,00 2 16,67 154 
PUNTO DE PAGO 
ALTERNO-HORARIO 
ADICIONAL 4 1,69 8 5,71 0 0,00 12 
PUNTO DE PAGO 
ALTERNO-MAS 
ASESORES 3 1,27 1 0,71 0 0,00 4 
PUNTO DE PAGO 
ALTERNO-MAS 
CAJEROS 9 3,80 22 15,71 0 0,00 31 
Total general 237 100,00 140 100,00 12 100,00 389 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
 
De las 389 personas encuestadas:   33  clientes de ahorros, 24  de convenios y  2  
de cuenta corriente Consideran que horario adicional,   36 de ahorros,  24 de 
convenio y  1  de cuenta corriente  considera que mas asesores,    0 de ahorros,  3 
de convenio y  0  de cuenta corriente  considera que mas asesores –horario 
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adicional,   1 de ahorros,  4 de convenio y  0  de cuenta corriente  considera que 
más asesores – más cajeros, 1 de ahorros,  2 de convenio y  0  de cuenta 
corriente  considera que más cajeros – horario adicional, 1 de ahorros,  2 de 
convenio y  0  de cuenta corriente  considera que ninguno, 0 de ahorros,  1 de 
convenio y  0  de cuenta corriente  considera que otros, 117 de ahorros,  35 de 
convenio y  02  de cuenta corriente  considera que punto de pago alterno, 4 de 
ahorros,  8 de convenio y  0  de cuenta corriente  considera que punto de pago 
alterno-horario adicional, 3 de ahorros,  1 de convenio y  0  de cuenta corriente  
considera que punto de pago alterno-mas asesores, 9 de ahorros,  22 de convenio 
y  0  de cuenta corriente  considera que punto de pago alterno-mas cajeros. 
 
Gráfica 26. Aspectos a tener en cuenta para mejorar el Servicio 
 
 
Fuente: Elaboración propia de los investigadores 
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4.3 MATRIZ DOFA 
 
Esta matriz DOFA fue construida por el análisis interno y la encuesta aplicada a 
los clientes y usuarios de la oficina Pereira del Banco Agrario de Colombia.  
 
 
Tabla 30. DOFA 
 
 
 
 
 
 
DEBILIDADES OPORTUNIDADES 
No existen horarios adicionales 
Implementar plataformas tecnológicas 
existentes con mayor adelanto y rapidez. 
La plataforma tecnológica es obsoleta 
Fortalecer el Plan Carrera dentro de la 
institución. 
El portafolio agropecuario no genera tanta 
rentabilidad; sino más carga operativa. 
Mejorar los procesos operacionales  en el 
portafolio de servicios. 
Para los pensionados de Col pensiones no 
existe un código para descuentos por libranza. 
Convertir todos los usuarios del banco en 
clientes. 
Poco número de cuentas corriente (menor 
rentabilidad). 
Existe capacidad instalada para implementar 
una oficina. 
No se tiene un programa de promoción y 
divulgación del banco. 
Implementar un sistema de capacitación al 
usuario en canales virtuales. 
El tiempo de espera para recibir la atención 
por los cajeros a nivel de las cuentas corriente 
y convenios. 
Amplia red de oficinas 
El número de asesores y cajeros.  
Una sola oficina.  
Desconocimiento de los canales alternativos 
que ofrece el banco para hacer transacciones. 
 
Programas de gobierno.  
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Fuente: Trabajo de campo realizado por investigación 
 
4.3.1 Conclusiones del análisis Dofa.  La situación actual del Banco nos 
muestra que las debilidades están mayormente concentradas en los tiempos de 
espera del usuario para ser atendido  por los cajeros y asesores; siendo esto una 
consecuencia que se origina debido a la obsoleta plataforma tecnológica, que no 
permite agilizar los procesos operativos; un portafolio de servicios bastante amplio, 
que no alcanza a ser cubierto con eficiencia; la insuficiente cantidad de asesores y 
cajeros; la existencia de una sola oficina y sin horarios adicionales y la poca 
utilización de los canales virtuales por parte de los clientes. 
 
El contexto y los adelantos tecnológicos brindan al banco la oportunidad de 
implementar una plataforma tecnológica que sea más rápida y objetiva; esto 
permitiría optimizar los procesos operativos para todos los usuarios y clientes, y 
por ende daría la posibilidad de captación de nuevos clientes; y por último, existe 
muchas posibilidades para implementar programas pedagógicos que capaciten a 
los usuarios en el manejo de los canales virtuales. 
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El banco tiene un excelente personal en cuanto a idoneidad y experiencia, con 
muy buen nivel de productividad apoyado por los canales virtuales. Estos dos 
aspectos como fortalezas pueden contra restar las amenazas de las demás 
entidades bancarias, al facilitar la tarea de implementación de una buena 
plataforma tecnológica y la  instauración de un efectivo sistema de capacitación al 
usuario de los canales virtuales. 
 
4.4  ANÁLISIS DE DEBILIDADES, CAUSAS Y CONSECUENCIAS 
 
Tabla 31. Debilidades, Causas, Consecuencias. 
 
DEBILIDADES CAUSAS CONSECUENCIAS 
No existen horarios 
adicionales 
- La alta dirección 
tiene como política el 
horario establecido 
actualmente, adicional 
a esto no se tiene 
autorización para 
contratar más 
personal 
La oficina no tiene autonomía 
para extender los horarios, por 
lo tanto los clientes deben hacer 
sus transacciones en el horario 
establecido. 
La plataforma 
tecnológica es 
obsoleta 
Por ser una entidad 
estatal es muy 
complejo la 
adquisición de nueva 
tecnología 
Todos los procesos son lentos, 
o que genera mayor tiempo de 
respuesta por parte de los 
asesores, dado que la 
operatividad es alta. 
El portafolio 
agropecuario no 
genera tanta 
rentabilidad; sino más 
El portafolio ofrecido 
por el banco es 
totalmente diferente al 
de las otras entidades 
El tipo de cliente requiere de 
más tiempo en la asesoría, a su 
vez el asesore necesita unas 
habilidades técnicas diferentes 
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carga operativa. financieras al resto de la banca. 
Para los pensionados 
de Col pensiones no 
existe un código para 
descuentos por 
libranza. 
La alta dirección no 
ha gestionado el 
convenio con la 
entidad pagadora 
No hay manera de hacerles 
préstamos a los pensionados 
por Colpensiones y descontarle 
por nomina, lo que genera 
pérdidas de oportunidades de 
negocios, por ende menos 
rentabilidad. 
Poco número de 
cuentas corriente 
(menor rentabilidad). 
Los clientes tenían 
que ir hasta el banco 
para hacer cualquier 
tipo de transacción 
por la limitación del 
sistema hacia las 
alternativas virtuales, 
debido a la mala 
planeación de la alta 
dirección 
Los clientes buscaron 
alternativas en otras entidades 
financieras que le brindaran 
comodidad, mejor servicio, más 
sucursales. 
No se tiene un 
programa de 
promoción y 
divulgación del banco. 
La alta dirección no 
ha considerado 
necesario 
promocionar el banco, 
dado que el portafolio 
que comercialice en 
su mayoría es para 
pequeños 
productores, que no 
Pérdida de clientes, ya que los 
demás bancos han empezado a 
diversificar su portafolio. 
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es de interés para los 
otros bancos. 
El tiempo de espera 
para recibir la 
atención por los 
cajeros a nivel de las 
cuentas corriente y 
convenios. 
La alta dirección no 
ha hecho un estudio 
real del crecimiento 
de las oficinas y a la 
fecha se trabaja con 
la misma planta de 
personal de hace 14 
años. 
Inconformidad por el servicio 
prestado y pérdida de clientes. 
El número de 
asesores y cajeros. 
La alta dirección 
desconoce el tiempo 
real de cada 
operación por lo tanto 
no cree necesario 
aumentar el número 
de asesores 
Los clientes se quejan 
continuamente por la demora en 
los procesos, especialmente en 
la radicación de créditos. 
Una sola oficina. Por política de la alta 
dirección solo se 
están abriendo 
oficinas en municipios 
donde no hay 
presencia del banco 
agrario. 
No satisface las necesidades de 
los clientes. 
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Desconocimiento de 
los canales 
alternativos que 
ofrece el banco para 
hacer transacciones. 
La plataforma con la 
que inicio el banco no 
era la adecuada, a los 
4 años de 
funcionamiento tomo 
la decisión de adquirir 
una nueva plataforma, 
lastimosamente 
compro una obsoleta. 
A pesar de las alternativas 
ofrecidas a  los clientes en 
banca móvil, banca virtual, esta 
se utiliza poco. 
Programas de 
gobierno. 
Por ser la única 
entidad financiera de 
carácter estatal tiene 
que acoger todos los 
programas de 
gobierno 
Mayor número de usuarios, 
clientes de todos los estratos 
sociales. 
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5. CAPITULO 2. POSIBLES ALTERNATIVAS DE SOLUCIÓN 
 
 
5.1 APERTURA DE UN APÉNDICE DEL BANCO AGRARIO (DENTRO DE LA 
OFICINA) 
 
 
5.1.1. Costo: Se necesitaría un funcionario adicional, un equipo de cómputo, 
extender las líneas de comunicación y realizar una demolición para la 
comunicación interna del banco. 
 
5.1.2. Beneficio: se cuenta con un lugar que en este momento no presenta uso en 
el cual el banco no tendría que invertir mucho en infraestructura, el punto débil de 
esta alternativa es el tema de seguridad, aunque con una adecuada distribución 
del guarda de seguridad seria subsanada, la cantidad de usuarios continuaría 
ubicados en la entrada de la oficina. 
 
5.2  APERTURA DE UN PUNTO DE PAGOS ALTERNOS A LA OFICINA 
(EXTERNO A LA OFICINA) 
 
 
5.2.1. Costo: se necesitaría un funcionario de caja que en este caso se 
recomienda que sea el funcionario que en este momento ocupa el cargo de 
depósitos judiciales, es decir, que se pueden utilizar los servicios de computo que 
actualmente manejan; se necesitaría de un supervisor con equipo de cómputo y 
un guarda de seguridad, al ser externo se incurriría en gastos de administrativos. 
 
5.2.2. Beneficio: se descongestiona el hall bancario en términos de usuarios y se 
atenderían exclusivamente a clientes, los pagos masivos estarían fuera de la 
oficina principal donde se tendrían tiempos de respuesta más efectivos por parte 
111 
 
de los asesores y los cajeros, el cliente tendría un ambiente más tranquilo al no 
percibir aglomeraciones de personas, los cajeros podrían colaborar a la parte 
comercial al tener menos personas en espera, los usuarios tendrían un lugar 
exclusivo para su atención, por lo general las transacciones de los usuarios tardan 
menos tiempo que la de clientes lo que se traduce en aglomeraciones fáciles de 
evacuar, se mejoraría la percepción al exterior en una oficina agradable y sin tanto 
obstáculo, se mejora el ambiente laboral y el nivel de estrés por parte de los 
empleados. 
 
5.3  HORARIO SABATINO (INFRAESTRUCTURA ACTUAL) 
 
5.3.1. Costo: Jornada laboral adicional la cual tendría que cubrirse con recargos o 
empleados diferentes a los habituales, al tenerse apertura el día sábado tanto los 
clientes como los usuarios esperarían que todos los empleados en las diferentes 
áreas laboren ese día, lo que implicaría una jornada adicional a todos los cargos, 
costos adicionales en agua y energía y seguridad. 
 
5.3.2. Beneficio: se atendería un día adicional sin discriminar usuarios de clientes, 
se podría seguir presentando aglomeraciones en días picos, en el tema de 
depósitos judiciales que en algunos procesos requieren acompañamiento del 
juzgado no sería posible porque este día no laboran.  
 
5.4 HORARIO ADICIONAL  6:00PM A  8:00PM (INFRAESTRUCTURA ACTUAL) 
 
5.4.1. Costo: jornada laboral adicional la cual tendría que cubrirse con recargos 
extras o empleados diferentes a los habituales, al tenerse apertura en horario 
extendido, tanto los clientes como los usuarios esperarían que todos los 
empleados en las diferentes áreas laboren en ese momento, lo que implicaría una 
jornada adicional a todos los cargos, costos adicionales en energía. 
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5.4.2. Beneficio: se atendería una jornada adicional sin discriminar usuarios de 
clientes, se podría seguir presentando aglomeraciones en días y horas picos, en el 
tema de depósitos judiciales que en algunos procesos requieren acompañamiento 
del juzgado no sería posible porque después de las 6 pm no laboran.  
 
5.5 INCREMENTAR EL NÚMERO DE CAJEROS Y ASESORES 
(INFRAESTRUCTURA ACTUAL) 
 
5.5.1. Costo: para el caso de la infraestructura se crearía un cargo de cajero y un 
asesor comercial, en el cual se incurriría en gastos de 2 salarios y en el montaje 
de la infraestructura de los 2 cargos. 
 
5.5.2. Beneficio: se atendería de una forma más eficiente a los clientes 
disminuyendo los tiempos de espera tanto de clientes como de usuarios, se 
espera que la percepción  de las personas sea de una atención más rápida al 
notar mayor número de personas 
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6. CAPITULO 3. COSTO BENEFICIO DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA 
OFICINA 
 
 
Tabla 32. Alternativas, Costo, Beneficios 
 
ALTERNATIVAS COSTO BENEFICIOS 
Apertura de apéndice $ 600.000 puesta en 
funcionamiento (con un 
empleado adicional cada 
mes se incurre en un 
costo de $ 1.654.727/mes, 
tomando como base un 
salario de $ 
1.180.000/mes. 
Costo total de inversión: 
$2.254.727 
- Infraestructura 
mínima 
- Atención 
personalizada 
Apertura punto alterno $ 4.000.000 
arrendamiento /mes,  $ 
12.000.000 en puesta en 
funcionamiento de la 
oficina, se necesita un 
cajero y oficial operativo 
cada uno con un costo de 
$1.654.727/mes/cada uno 
y un supervisor de servicio 
con un costo de $ 
1.963.235, servicio de 
vigilancia con un costo de 
$2.167.500, alquiler de 
- Descongestión 
del hall bancario 
- Atención 
personalizada a 
clientes y 
usuarios 
- Mejoramiento en 
cuanto a 
percepción del 
cliente 
- Mejoramiento en 
tiempos de 
respuesta 
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equipos de cómputo $ 
90.000/mes, transporte de 
numerario con un costo de 
$ 1.372.000, elementos de 
aseo y papelería por $ 
300.000 
 
Costo total de inversión :$ 
25.202.189 
- Mejoramiento de 
ambiente laboral y 
niveles de estrés 
en empleados 
Jornada sabatina El costo de operación de 
la oficina para los días 
sábados teniendo en 
cuenta el incremento del 
salario del 25% tendría un 
costo de $ 5.125.000 en  
empleados, se tendrían 
costos adicionales de 
vigilancia de $ 288.933, 
en servicios de se calcula 
un valor mensual $ 
750.000, en servicios de 
papelería se calcula un 
costo de $ 48.333 
Costo total de inversión $ 
6.202.266 
- Mayor cantidad 
de operaciones 
para la entidad 
Jornada adicional El costo de operación de 
la oficina para el horario 
extendido de 6:00 pm a 8 
pm, teniendo en cuenta el 
incremento del salario del 
- Mayor cantidad 
de operaciones 
para la entidad  
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35% por hora extra, 
tendría un costo de $ 
6.918.750, en  empleados, 
el costo de servicios para 
estas 2 horas se calculan 
en $ 312.500/mes 
Costo total de inversión: $ 
7.231.250 
Mas cajeros y más 
asesores 
Se incurriría en 2 salarios 
adicionales, es decir, $ 
1.624.727/ mes/ cada uno, 
en servicios se 
incrementaría el de 
energía en 
aproximadamente $ 
441.176, gastos de 
papelería en 
aproximadamente $ 
42.647 
Costo total de inversión $ 
2.108.550 
- Se reduce el 
tiempo de espera 
tanto para 
asesoría como 
para caja, se 
crearía un 
ambiente de más 
efectividad en 
tiempos de 
respuesta 
 
Fuente: Trabajo de campo realizado por investigación 
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6.1  ANÁLISIS DE LAS POSIBLES SOLUCIONES 
 
 
Analizando cada una de las 5 alternativas encontramos que cada una soluciona en 
parte  los tiempos de espera, lo cual también implica un costo adicional en dinero 
para el banco, es decir que es necesario una de las 5 alternativas,  adoptar la 
mejor con el fin de mejorar la percepción de los clientes y los usuarios. 
 
Realizando un estudio de costo/ beneficio, la mejor alternativa es el punto de pago 
alternos, ya que presenta una solución más efectiva a los inconvenientes actuales, 
sin embargo cualquiera que se tome, funcionaria para mejorar la atención de la 
oficina de Pereira.  
 
La inversión en el primer mes para el punto de pago alterna es de $ 25.202.189 
aproximadamente, en los meses siguientes sería de $ 13.202.189  
 
6.1.1 Descongestión. Cualquier alternativa mejora la situación actual de la 
oficina, sin embargo y según el informe del último trimestre año 2012, número de 
transacciones se tiene que el volumen  de operaciones se da por pago de giros, 
recaudo  y pago de convenios  y recaudo y pago de depósitos judiciales,  contar 
con un  punto altero para realizar este tipo de operaciones es la mejor opción para  
la descongestión de la oficina,  así las cosas las instalaciones actuales solo serían 
utilizadas  por clientes portafolio del banco,  quedaría más tiempo para dar una 
mejor asesoría a los clientes,  enseñarle a estos a manejar los canales alternos, e  
incrementar el índice de venta cruzada 
 
6.1.2 Imagen corporativa.  Tener una oficina dedicada solo a clientes portafolio, y 
un punto de alterno de pagos y recaudo, mejora  ostensiblemente la  Imagen 
corporativa de  la entidad, en principio nos dejaría igual a muchas entidades 
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financieras de la ciudad que ya tiene este modelo,  mejora la calidad del servicio 
en la oficina principal, pues  la descongestión hace más tranquilo el lugar de 
trabajo y mejora considerablemente  la productividad de los funcionarios,  en su 
mayoría los clientes convenio son los más problemáticos y los que generan  
conflictos al interior de las entidades, tenerlos en otro lugar permite a los 
funcionarios de la oficina brindar mejor asesoría a los clientes, prestar un servicio 
diferencial, lograr la colocación de una volumen mayor de productos,  generando 
una mayor rentabilidad para la entidad 
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7. CONCLUSIONES 
 
 
 Se puedo establecer los tipos de clientes que utilizan los servicios del 
Banco, de 389 clientes encuestados se tiene que el 60,93% de estos 
corresponde a clientes de ahorros, el 3,08%  cuenta corriente y el 35,99% 
corresponde a clientes convenios. 
 
 El 94,94% de ahorros, el 91,43% de convenios y el 66,67% de cuenta 
corriente opinan que no es suficiente una sola oficina del Banco Agrario en 
Pereira. 
 
 Para el 79,75% Ahorros, 85,71% Convenios y el 83,33% Cuenta corriente, 
están dispuestos a hacer las transacciones en otra sucursal del Banco 
Agrario Pereira. 
 
 El 49,37% de Ahorros, el 25% Convenios y el 16,67% de cuenta corriente 
sugieren un punto de pago alterno para mejorar el servicio prestado por el 
Banco Agrario de Colombia. 
 
 Se plantean cinco posibles alternativas de solución, en donde se mejoran 
los tiempos de respuesta, pero implica un costo adicional en dinero para el 
banco. 
 
 En la tabla número 2 se evidencia que mensualmente el 53.52% de las 
transacciones pertenecen a convenios, de allí la importancia de separarlos 
del resto de operaciones. 
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 Se establece que la mejor alternativa es el punto de pagos alternos, ya que 
presenta una solución más efectiva a los inconvenientes actuales. 
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8. RECOMENDACIONES 
  
 Implementar una plataforma el cual pueda agilizar los procesos 
principalmente en crédito, que le permita ser más competitivo y ágil frente a 
nuevas entidades que si lo realizan. 
 
 Diseñar y aplicar encuestas periódicas que evalúen la satisfacción de los 
clientes con el fin de fidelizarlos y profundizar la relación comercial.  
 
 Crear programas de mejora continúa en las diferentes  áreas que permita 
hacer evaluaciones periódicas del Banco, las cuales deben de ser medidas 
a través de los indicadores de gestión.  
 
 Implementar el punto de pagos alternos a la oficina, aunque resulta el más 
costoso, el beneficio será mayor para la entidad al percibir una menor 
aglomeración  de personas en la oficina y una atención más personalizada 
para los clientes. 
 
 Diseñar e implementar indicadores que permitan identificar la satisfacción 
de clientes con respecto al servicio.  
 
  Se evidencia que en la  oficina Pereira está  por encima del promedio del 
banco en cuanto a operatividad tanto en caja como en plataforma, se 
sugiere a las directivas de la entidad hacer un estudio de la carga operativa 
de la oficina y establecer la necesidad de más funcionarios 
 
 buscar un mecanismo comercial o de asesoría a los clientes que permitan 
dar más uso a las herramientas virtuales que  vienen siendo poco utilizadas 
por los clientes y usuarios 
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 buscar convenio mediante corresponsales bancarios, que permitan el 
recaudo de operaciones que solo se reciben en oficina, esto permitirá la 
descongestión del  hall bancario 
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ANEXO A   
 
 
 
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE CLIENTES Y USUARIOS DEL BANCO 
AGRARIO – PEREIRA 
 
El Banco Agrario con el fin de brindar un mejor servicio a sus clientes y usuarios 
quiere saber su opinión sobre algunos de los aspectos más relevantes que 
influyen en su satisfacción del servicio. 
A continuación, encontrará una serie de aspectos los cuales se calificarán  de  
pésimos, malos, regulares, buenos y excelentes 
Marque con un X   si es cliente o usuario  
  Cliente cuenta corriente (    )               Cliente cuenta de ahorros   (     ) 
  Cliente convenio  (   ) 
 
1. El tiempo de espera para recibir atención por parte de los asesores 
Pésimo (    ) malo (    ) regular   (   ) bueno (   ) excelente (    ) 
 
2. El  tiempo de respuesta por parte de los asesores  
 Pésimo (    ) malo (    ) regular   (   ) bueno (   ) excelente (    ) 
 
3. El tiempo de espera para recibir atención por los cajeros 
 Pésimo (    ) malo (    ) regular   (   ) bueno (   ) excelente (    ) 
 
4. El tiempo de respuesta por parte de los Cajeros 
Pésimo (    ) malo (    ) regular   (   ) bueno (   ) excelente (    ) 
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5. Las instalaciones le parecen  adecuadas para el proceso realizado 
Pésimo (    ) malo (    ) regular   (   ) bueno (   ) excelente (    ) 
 
6. El número de asesores que tiene la oficina a su disposición es el adecuado para 
la atención a clientes y usuario 
Pésimo (    ) malo (    ) regular   (   ) bueno (   ) excelente (    ) 
 
7. El número de cajeros que tiene la oficina es el adecuado para ofrecer  un buen 
servicio 
Pésimo (    ) malo (    ) regular   (   ) bueno (   ) excelente (    ) 
 
8. El servicio prestado es ágil  
Pésimo (    ) malo (    ) regular   (   ) bueno (   ) excelente (    ) 
 
9  El servicio prestado es  oportuno  
Pésimo (    ) malo (    ) regular   (   ) bueno (   ) excelente (    ) 
 
10. Es suficiente una sola oficina para la atención del público en la ciudad. 
 Si   (    )        No   (     ) 
 
11.  Estaría dispuesto a realizar recaudos en un punto alterno del banco agrario 
dedicada  solo para este fin. 
 Si   (    )        No   (     ) 
 
12  En que horario le gustaría que funcionaria  
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8 a 12 AM    (   )       12   a   2  PM  (   )   2   a     6    PM   (   )         6  a   8  PM  (   ) 
 
 
13. como considera la ubicación de la oficina 
Pésimo (    ) malo (    ) regular   (   ) bueno (   ) excelente (    ) 
 
14. La confiabilidad de la información suministrada por el asesor le parece 
Pésimo (    ) malo (    ) regular   (   ) bueno (   ) excelente (    ) 
 
15. La Imagen corporativa del banco le parece 
Pésimo (    ) malo (    ) regular   (   ) bueno (   ) excelente (    ) 
 
16. La organización de la oficina para la atención al público le parace 
Pésimo (    ) malo (    ) regular   (   ) bueno (   ) excelente (    ) 
 
17. Con que frecuencia  utiliza los servicios del banco agrario 
Diario ( )     día de por medio ( )     semanal ( )    quincenal ( )     mensual ( )    
ocasionalmente () 
 
18. Como califica el nivel de conocimiento de la persona que lo atendió 
Pésimo (    ) malo (    ) regular   (   ) bueno (   ) excelente (    ) 
 
19. En la visita a esta oficina dentro del horario habitual usted realizo 
Deposito ( )    retiro ( )   un giro ( )   solicitud de crédito ()   asesoría sobre 
productos  ( )   apertura ( )   otro ( )    cual ______________________ 
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20. Ha tenido algún tipo de inconveniente con el servicio prestado que le impidió 
cumplir el objetivo de la visita. 
Siempre ( )   casi siempre  ( )      algunas veces  ( )    nunca () 
 
21. Como califica la seguridad de la oficina 
Pésimo (    ) malo (    ) regular   (   ) bueno (   ) excelente (    ) 
22. Conoce los canales alternos que ofrece para hacer transacciones 
Si   (    )        No   (     ) 
 
23.Ha utilizado los canales virtuales 
Página web ( )   contacto banagrario  ( )   cajero automático ( )  banca móvil   ( )  
Banca  virtual ( ) 
 
24. Cree que el horario establecido para el servicio al cliente es el adecuado  
Si   (    )        No   (     ) 
 
25. Para prestar un mejor servicio, el banco debería considerar uno de los 
siguientes aspectos; seleccione una de las alternativas 
a. Punto de Pagos Alterno a la Oficina 
b. Más asesores 
c. Más Cajeros 
d. Horario Adicional 
e. Otro ¿Cuál? __________________________________________________ 
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Se agradece el tiempo que ha dedicado al diligenciamiento de la presente 
encuesta. 
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ANEXO B 
 
FORMATOS DE FUNCIONES 
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